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摘要 
G 公司是一家 O2O 教育平台企业的分公司，针对传统教育企业供应系统性产品
及服务。公司由于缺乏科学的供应需求管理，导致所供应产品与客户需求的匹配度
较低，进而导致运营效率低、供应品类单一等问题。本文将对 G 公司供应链下游客
户需求进行识别，帮助公司选择满足客户需求的产品进行供应。 
本文通过 Kano 模型和粗数模型结合的方法，对 G 公司供应链下游客户的真实需
求进行识别，对需求项进行简化后得出相应权重并排序。研究以 Kano 问卷模型为模
板，设计调查问卷并发放收集数据，分析需求项所属类别，并根据类别属性精简需
求项。然后，基于粗数理论设计问卷并收集数据，计算简化后的需求项初始权重。
最后将初始权重代入 Kano 调整系数模型计算出最终权重并排序。在得到需求项的类
别和权重后，对产品进行综合分析，并对产品的质量类别与重要程度进行归纳，在
此基础上为 G 公司提出产品供应建议。本文为对 G公司供应链下游客户的需求进行
了识别分析，明确了客户的需求内容及需求类别和需求度，并在此基础上提出了供
给策略建议，同时为 G公司进行科学经营、动态跟踪客户需求提供了方向。本文的
研究方法对 G 公司所在企业的其他分公司同样适用，也为其他性质相似的产品提供
了需求分析的思路。 
 
关键词：需求识别，Kano 模型，粗数模型
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Abstract 
Company G, a local branch of an O2O corporation in the online education industry, 
applies systematic products and services for traditional education institutions. Due to the 
lack of scientific supply demand managements, products provided hardly match with 
customer demands, and there are a series of problems such as inefficiency and simple 
product. This article identifies Company G’s customer demands downstream the supply 
chain, and help the company choose products that satisfy customers. 
This article identifies the customer demands downstream the supply chain, 
simplifies them and sort the respective weights that are worked out, adopting a method 
that combines the Kano model and the rough number model. In the study questionnaires 
are designed based on Kano model to collect data, by analyzing which we can confirm 
which category the customer demand belongs, and then simplify them. Then collect data 
by questionnaires based on Rough number theory, calculate the simplified initial weight 
of the terms. Lastly plug initial weights into Kano model, figure out the final weights and 
sort them. With the category and weights of the terms, the author did comprehensive 
analysis on products, concluded the quality category and importance of products, and 
gave reasonable suggestions to Company G on the supply of products. This article 
identifies and analyzed Company G’s customer demands downstream the supply chain, 
makes clear the contents, categories and degrees of customer demands, and thus provides 
directions to Company G to make scientific managements and dynamic tracing of 
customer demands. The methodology can also be used in other brunches of the 
corporation, and enlightens the analysis on customer demands of other products similar in 
nature. 
 
Key words: Requirement Identification, Kano model, Rough number model
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第 1 章 绪论 
1.1 研究背景 
在线教育近年的飞速发展受到了教育领域各方面的关注，在线教育因其能够突
破时空限制的优势，改善了中国教育市场上资源分配不平衡的情况，使教育更具趣
味性更加多元化[1]。结合移动终端的发展，利用在线教育进行碎片化学习成为了当
下非常受欢迎的学习方式。 
在“互联网+”的冲击下，教育行业的技术与产品不断更新，在线教育行业迎来
了巨大的市场。前瞻产业研究院提供的《2016-2021 年中国在线教育行业市场前瞻
与投资战略规划分析报告》指出，我国在线教育的规模从 2010 年起迅速扩张，在线
教育用户的数量也在以 10%的速度迅速增长，我国在线教育市场规模从 2010 年的
491.1 亿元到 2011 年的 575 亿元，于 2014 年急速上升至 998 亿元，并在 2015 年首
次突破千亿元大关[2]。速途研究院在《2015 年中国在线教育市场报告》中指出，在
国内线教育市场的拓展不断上升的势头下，我国 2016 年在线教育市场将会达到
1885.9 亿元人民币[3]。 
快速发展的在线教育行业在起步阶段就已是一片红海，目前在线教育市场上的
平台类企业在不同的方向上共同发展： 
（1）提供在线教育工具。如 YY 课堂、CCtalk（CC课堂）等。此类在线平台将
企业原有的技术如语音、视频直播工具加以改造，加入配套教学工具后移植到教育
行业，为教学提供网络技术支持。 
（2）整合线上教育资源。如猿辅导、VIPabc、一起作业、作业帮、100 教育等。
企业整合自身原有的以及其他教育机构、教师的在线教育资源，为教师搭建线上授
课平台，为学生建立网络搜寻课程的渠道。此类平台仅专注于线上授课。 
（3）整合线下教育资源。如疯狂老师、轻轻家教、老师好、选师无忧、请他教
等。这一类的平台已 O2O 的模式进行运营。学生在平台上查询教师信息并在线体验
教学，选择适合自己的教师后在线下完成授课过程。 
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（4）提供技术或方案服务。在线教育产业属于多行业交叉领域，要向在线教育
转型的传统教育机构在计算机技术、运营营销方面均需提升。教育平台拥有专业技
的术团队，能够以线上系统、营销方案等产品和服务在网络技术和市场营销方面为
教育机构提供支持[4]。 
（5）多种方向综合发展。在线教育领域竞争中，已有企业选择多线出击，结合
多种方式同步发展，以增强自身的竞争力。G 公司所在企业从 2016 年开始转型，不
断升级线上授课工具，为教育机构提供增值服务，从简单的 O2O 平台向综合性的平
台发展。 
在线教育市场不断发展、规模不断扩大的同时，大量在线教育平台正在遭受亏
损甚至面临倒闭的危机。在线教育专门网站芥末在 2015 年底，对我国从事在线教育
行业的 9500 家企业中的 400 家在线教育平台进行了调查，结果显示 15%的在线教育
平台面临死亡，在亏损中运营的平台约有 70%，能够达到收支平衡的占比 10%，仅仅
有 5%的平台可以实现盈利[2]。 
G 公司所属企业作为一个在线教育 O2O 平台，在这样的市场下也经历了巨大的
波动。企业于 2014 年 6 月成立，在平台上线半年之后已有上 10 百万数量的教师入
驻平台，平台的学生流量已达到了百万级别。企业估值超过 2.5 亿美元，在 A轮融
资中成功获得 5000 万美元。而在 2016 年，企业遭遇融资瓶颈，为了缓解成本压力
进行较大规模的裁员。 
为了从行业寒冬中走出来，2016 年起，在线教育行业开始从关注估值、交易流
水转变到关注服务、运营和效率上，利用技术手段进行产品提升。包括 G公司所供
企业的多家在线教育企业开始探索转型，以改善成本结构、提升产业效率，在激烈
的竞争中获得一席之地。G公司所在企业针对传统教育机构推出了新的产品和服务，
但产品的推动与供应并不顺利，供应与下游客户需求的匹配程度急需考证，必须对
客户需求进行科学分析才能够进一步提升客户满意度、提升供应量。而在 G 公司的
运营过程中，需求匹配管理方面存在问题较为突出，由于不重视需求识别且使用分
析方法不科学严谨而导致的供应效率低下较为严重，问题急需解决。同时，G 公司
目前处于转型期，公司正在计划改变产品供应策略。 
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1.2 研究意义 
G 公司所属的 B 企业成立两年，已经站在教育界电商平台前列，在教育电商行
业整体下行的情况下积极尝试转型，其运营具有代表性，对 B企业的研究结果对于
其他教育平台同样有指导意义。B 企业的众多分公司的运营模式基本相同，G 公司从
成立以来在全国的运营业绩排名在第 3到第 4位，对 G公司的运营研究可以映射到
B 企业在全国各个分公司，研究结果具有较为广泛的实际意义。 
从 G 公司的角度来说，对公司供应链下游客户的需求识别研究将对 G公司的运
营有较大的帮助。供应链管理的基本问题是使供给与需求相匹配，先识别需求是匹
配的前提。需求识别研究可以为公司决策提供可靠依据。 
本文将在前人的研究成果和实际调研的基础上，基于 Kano 模型和粗数理论建立
需求识别模型对供应链下游客户需求进行简化和明确，帮助企业对客户需求管理进
行改善。所构建的需求识别模型对教育行业中其他的电子商务平台同样适用，对同
行业的其他企业有一定的指导意义。同时，对于其他行业中产品属性与 G公司相似
的电商平台，在客户需求分析方面也有一定的参考价值。 
1.3 研究方法和内容 
本文使用的研究方法为 Kano 模型与粗数模型的应用研究。本文对需求识别分析、
Kano 模型和粗数模型的理论及相关研究现状进行了综述，将两个模型结合并运用在
G 公司的供应链客户需求识别中。研究立足于 G 公司所供应产品存在供需不匹配的
实际问题，运用 Kano 模型和粗数模型对客户需求进行识别，并以在需求识别结果分
析的基础上对 G公司的供应策略提出建议。 
本文分为 5个章节，每个章节的内容如下： 
第 1 章为绪论，这一章节阐明了本论文的研究背景、研究意义、研究方法和论
文技术路线以及整体的结构安排，为本论文的研究奠定了框架。 
第 2 章是文献综述。这一章节包括对在线教育电商平台的运营运作、需求识别
分析研究以及粗数理论的相关文献研究，回顾并总结了国内外相关理论及应用的研
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究现状，阐述了论文选择 Kano 模型与粗数理论模型作为模型研究的思路。 
第 3 章是 G公司需求管理现状分析。对 G公司的基本情况和所供应的产品内容
及其特点进行介绍，分析 G公司对供应链下游客户的供应情况和供应需求管理所存
在问题，分析其进行需求识别分析的必要性，为第 4 章奠定基础。 
第 4 章是 Kano 模型结合粗数理论模型的概述及在 G 公司的应用。本章中，首先
对 G 公司的产品功能进行分析和定义，确定客户对供应产品的需求项目；在 Kano
理论的基础上设计调查问卷并进行结果分析，获得各个需求项的分类并进行简化；
在粗数理论的基础上，通过设计调查问卷获得客户评价数据，将数据代入粗数模型
对供应需求进行分析，并获得需求项的初始权重；最后基于 Kano 模型对初始权重进
行调整。根据所得结果，对 G公司接下来的需求管理和产品供应计划提出改进策略。 
第 5 章是结论。本章对论文的研究进行回顾和结论总结，并对研究结果指出未
来的研究方向。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
图 1.1 文章技术路线 
 
资料来源：作者自行整理获得。 
研究背景及意义 
文献综述 
G 公司供应需求管理现状分析 
 
G公司供应链客户需求识别分析 
 
结果分析和改善方案 
 
结论与展望 
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第 2 章 文献综述 
2.1 在线教育平台供应链 
目前，在线教育电子商务平台的运营模式朝多元化方向发展，其中 B2B、B2C、
C2C 和 O2O 为主流模式[1][5]。O2O 平台是一套线上和线下联合形成的一个整体，平台
系统中包括线上下的商家、消费者和线上支付体系。平台融合了互联网经济和实体
经济的资金流、信息流、商流和物流，构成了有机的生态系统[6]。 
 
 
线上教育资源： 个体老师                                     教育机构 
 
学生群体：                  个体学生            学校/企业 
 
线下教育资源： 个体老师                                     教育机构 
 
 
图 2-1：在线教育运营模式示意图 
资料来源：作者自行整理获得。 
在线教育平台供应链下游客户可分为学生群体和教育资源提供群体。从面向学
生群体的角度来说，在线教育平台需要从该群体对课程体验的需求出发进行运营： 
（1）重视教育资源的质量和在线学习成效。陆梦娟等对在线教育平台学生端用
户选择平台时的关注要点进行了调研，调查显示，对平台资源的课程质量最为关注
的学生占比 73.76%[7]。可见，做好教学内容是在线教育平台运营工作中的重点。 
（2）优化在线课堂体验。学生对在线平台的体验包括了环境体验、活动体验和
效果感知与评价[8]。只有保证良好的平台体验，才能保证学生能够长期使用平台。 
（3）针对个体需求的不同进行个性化运营。平台在运营中要能够充分利用学生
的线上活动数据做好大数据分析，有针对性的推荐个性化课程[9]。需为每个学生建
设独立的学习效果反馈系统，进一步为学生定制专属课程[10]。 
O2O 平台 
B2C 平台 C2C 平台 
B2B 平台 
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（4）加强平台互动，建设平台社区。在线社区是平台用户自由交流的桥梁，社
区热门话题更有助于提高平台的活力[7]。而对社区内的数据进行挖掘能够为学生动
态的掌握提供依据[9]。 
对在线教育平台的运营综合评价可以通过 4 个指标进行分析：系统架构、教育
资源、互动模式、市场环境。经研究，这 4个影响因素中，指标权重占比最大的在
于教育资源指标[11]。可见，在线教育平台必须对提供的教育资源内容质量予以重视。
在 O2O 教育平台中，教育资源的来自于入驻平台的教育机构和教师。所以平台应加
强与教育机构以及教师之间的配合，对其授课品质加强把控的同时关注其运营方面
的需求，以协助输出更优质的教育内容。 
从面向教育资源提供者的角度来说，教育机构借助网络平台加强运营效果的主
要预期目的在两个方面。第一个方面是通过平台较多的学生流量进行课程营销、品
牌进行宣传，将更多的学生流量引流到线下的同时扩展线下的学生群体[12]。第二个
方面是借助平台的技术和服务，提高自身的运营水平。行业门槛低、市场规范性不
佳导致机构在技术以及营销、运营环节较为薄弱[13]。教育机构入驻教育平台后，平
台能够在这些方面帮助教育机构进行提升，让教育机构将更多的精力投入核心竞争
力的建设。 
面对教育机构的需求，教育平台需要有针对性的进行运营，搭建好自身的软硬
件设施，提升对知识提供方的吸引力[14]。 
2.2 供应链需求与需求识别 
随着经济环境的变化不断加快，想要在激烈的市场竞争中取得优势必须提升供
应链整体的柔性，以跟上市场的变化速度，所以市场竞争不再仅限于单独的企业之
间，供应链上的竞争也愈加激烈[15]，而供应链也不再局限于制造业，服务行业方向
的供应链理论已成为新的趋势[16]。在这样的供应链发展中，客户对供应链的影响受
到越来越多的关注[17]。在供应链中，对下游客户的关注以及与下游客户的合作尤为
重要。 
需求作为供应链合作中重要的前期数据，已经逐步成为驱动整个供应链运作的
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